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   مقدمه-1- 1

 تمام هااین شرکت. است مشتري دنیا، سراسر در موفق هايشرکت و هاسازمان همه حرکت اصلی محور امروز

 را سازمان بقاي که ها نیستندسرمایه امروز دنیاي در واقع در. اندنموده متمرکز مشتري روي بر را خود تلاش

 و نیازها بیشتر چه هر سمت برآوردن به یافته جهت هاينوآوري و خلاقیت میزان بلکه بخشند، می تداوم

 هاشرکت که کندمی جلوه مهم آنجا به امر تا این. کندمی تضمین را سازمان بقاي که است مشتریان انتظارات

 به هاسازمان تجاري مدت دراز موفقیت که دارند، چرا شدیدي رقابت مشتریان، رضایت افزایش جهت در

 مهمی عامل آنان، نتایج و مشتریان برداشت گیرياندازه دیگر، طرف  از.دارد بستگی مشتریان منديرضایت

 در مشتریان هايتلقی طرز و هابرداشت از آگاهی. است اروپایی و آمریکایی هايکیفیت سازمان جهش در

 این. کندمی کمک کاري بهتر تصمیمات گرفتن در را زیادي سازمان میزان به ازمان،س عملکرد مورد

 که شوندمی موضوع این تعیین به قادر و شد خواهند آگاه خود انتظارات مشتریان یا هاخواسته از ها سازمان

  . شوند سازمان در مشتري ماندگاري به منجر تا کنند را برآورده ها خواسته آن چگونه

 معیارهاي از عبارت استفاده حول داري سرمایه کشورهاي» مشتري رضایت «و تدوین به شدیدي مایلت پس

 خاص علاقه از ناشی اغلب این تمایل. دارد وجود کیفیت هاي شاخص عنوان به مشتري تلقی طرز به مربوط

 بنابراین. اشتد خواهد پی در پایدار وفادار درآمدي مشتري که چرا است، وفادار مشتریان به ها شرکت

. هستند شود، منجر می مجدد خرید به که وفادار مشتري ارزش ترفیع طرح یک توسعه نیازمند سازمانها

 و ویژگی ها و شناخت بازار محیط شناختن باز به رقابتشان قدرت معتقدند، سرآمد هاي سازمان همچنین

 افزایش خدماتی، هاي در سازمان هشد انجام تحقیقات براساس. دارد بستگی مشتریان انتظارات و نیازها

 مندي رضایت سطح افزایش در عوامل موثر ترین مهم جمله از سازمان عملکرد و شده ارایه خدمات کیفیت

 مفهوم دهندة تشکیل اصلی عوامل شناسایی جهت 1988 سال در همکاران و پاراسورامان. است مشتریان

 و شناسایی )س،  اعتماد، پاسخگوئی، اطمینان و همدلیملمو کیفی موارد( بعد پنج در را آن خدمات، کیفیت

 کیفیت سنجش.سنجد مشتریان را می) ت و ادراکاتانتظارا( که شکاف بین کیفیت خدمات اند کرده تعریف

، خصوصا فدراسیون )1998ویلیامز،( است برانگیز بحث موضوعی همچنان ورزشی، خدمات صنعت در خدمات

یبا بدون رقیب بوده و تنها سازمان ارائه کننده  خدمات براي آسیب پزشکی ورزشی در کشور ما که تقر

و باشد و احساس خطر در رابطه با رقیب براي افزایش کیفیت خدمات خود ندارد  دیدگان در ورزش می

هاي پزشکی ورزشی در سراسر کشور پژوهش  همچنین نبود پژوهش در مورد ارزیابی کیفیت خدمات هیئت

یت خدمات و تعیین شکاف بین خدمات ارائه شده توسط هیئت پزشکی ورزشی استان حاضر به ارزیابی کیف

.آذربایجان شرقی از دیدگاه مراجعه کنندگان به این مرکز پرداخته است
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   بیان مسأله-2- 1

 تولید بخش در چه آنان، هايخواسته به پاسخگویی و مشتریان نیازهاي به توجه اخیر، هاي سال در

 از نیمی از بیش که آنجا از. باشدمی هاسازمان اهداف یا و وظایف ترینوضروري ترینصلیا از یکی خدمات، و

 بخش این خاص هايویژگی دلیل  و به شودمی حاصل خدمات بخش از جهان کشورهاي اغلب ناخالص تولید

 به کیفیت ).1991فیگان، (دارد بسیاري اهمیت بخش این به توجه لذا ،)مشتریان با مستقیم ارتباط نظیر(

 سازمان مختلف هاي قسمت که گسترده مفهومی است؛ خدمات ارزیابی معیارهاي مهمترین از یکی عنوان

 رقابت قابلیت افزایش منظور به هزینه حداقل با سازمان کل کارایی بالابردن آن  هدف.دارد تعهد آن به نسبت

 ترتیب،  بدین).1991فیگان،(دهد تطبیق مشتري نظر  مورد هايویژگی با را مجموعه این که نحوي است، به

 پور، آذرعادل( است استراتژیک از موضوعات دولتی و خصوصی بخش براي مشتري به باکیفیت خدمات ارائه

 نیز ورزش صنعت در خدمات کیفیت به مندي علاقه اخیر، دهۀ دو در که دهدمی نشان تحقیقات). 1388

 مدیریت زمینۀ در ها سرفصل مهمترین از یکی خدمات کیفیت امروزه، که ايگونه به است؛ شده مطرح

 کنندگان عرضه بین در رقابت گرفتن شدت با رو این از). 2008رابیسون،(است ورزشی بازاریابی و خدمات

 خدمات بازاریابان به ورزشی، ازسازمانهاي انتظارات این سطوح و مشتریان انتظارات ورزشی،شناخت خدمات

 ). 2006رابید،(هستند دارا را کیفیت از قبولی قابل سطح  شده ارائه خدمات آیا نندک تعیین تا دهدمی اجازه

 خدمات کیفیت افزایش با داد احتمال توان می و است خدمات کیفیت به وابسته مشتریان رضایت همچنین،

 خدمات خرید ثبات بازگشت، به او تمایل مشتري، تعهد به نگرش این. یابد افزایش مشتریان رضایت

 کاستی برابر در مشتري صبر و تحمل خدمات، افزایش دهنده ارائه و مشتري میان تجاري روابط گسترش،

 صاحبنظران). 1991ویلیامز،(گردد منجر سازمان يدرباره او مثبت آینده، تبلیغات خدمات احتمالی هاي

 نیازها تأمین آن، دفه که است؛ خدمات کیفیت بهبود سازمان، اثربخشی افزایش راههاي از یکی که معتقدند

 رضایت با را کیفیت جامع، کیفیت مدیریت نهضت پیشگامان از یکی دمینگ. باشد می مشتریان انتظارات و

 .)شود می مشتري رضایت به منجر خدمات کیفیت (دمینگ نظر از دیگر عبارت  به.داند می یکی مشتري

 معتقد) 2004(کیلور همچنین. است غلط يتصور که انگارند می یکسان را مفهوم دو این مردم، از بسیاري

 پس عاطفی ارزیابی یک اولی که است این در دارد خدمات با کیفیت مشتري رضایت مفهوم که تفاوتی است

 طی خدمت دهنده ارائه رفتار مورد در مشتري شناختی هاي قضاوت به دومی که حالی در است مصرف از

 این خدماتی، صنایع و مشتریان رضایتمندي در خدمات کیفیت افزون روز اهمیت دلیل به. دارد اشاره خرید

 انتظارات شناخت کرد؟ ارزیابی و سنجش را خدمات کیفیت توان می  چگونه:است مطرح همواره سوال

 آیا کنند تعیین تا دهد می اجازه خدمات بازاریابان به ورزشی هايسازمان از انتظارات این سطوح و مشتریان

 و خواسته واسطۀ به باید برجسته خدمات زیرااست؟  دارا را کیفیت از قبولی قابل حسط شده ارائه خدمات

 نتواند اما باشد، جالب خیلی کننده عرضه نظر از خدمات که صورتی در. شود مشخص مشتریان انتظارات

   ).2002جان لیم،( شود نمی تلقی مهم و برجسته مذکور خدمات نماید، ارضاء را مشتریان

 جمله از سازمان عملکرد و شده ارائه خدمات کیفیت خدماتی، افزایش هايسازمان درس بر همین اسا

 هیأت و فدراسیون مهم نقش به توجه همچنین با. است مندي رضایت سطح افزایش در موثر عوامل مهمترین
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 که است این اصلی مسئله ورزشی، هاي فعالیت تداوم تضمین و حفظ زمینه در ورزشی پزشکی هاي

 مدل) انتطارات و ادراکات(ابعاد کیفیت خدمات  نظر از کشور ورزشی پزشکی هاي هیأت و یونفدراس

   دارند؟ قرار سطحی چه در سروکوال

  تحقیق ضرورت و  اهمیت-3- 1

 آن ارضاي براي سازمان تطبیق و هدف بازار هاي ارزش و ها خواسته نیازها، تعیین سازمان، هر اصلی وظیفه

 تا بگیرند قرار ارزیابی مورد بیرون و درون از باید همواره ها سازمان بنابراین است مفید و مؤثر اي گونه به ها

 یک با مقایسه در سازمان موجود وضعیت شناسایی به نسبت و ببرند پی خویش ضعف و قوت نقاط به

 تعالی به نیل و ضعف نقاط رفع و قوت نقاط تقویت جهت در تر سریع هرچه و کنند اقدام آلایده سازمان

 بهبود درجهت سازمان توانایی ارتقاي براي اصلی رویکردهاي از یکی توان می را کیفیت بهبود. بکوشند

 در کیفیت مقوله به که بود خواهد برخوردار تعالی و بقاء از سازمانی لذا دانست وخدمات محصولات فرایندها،

 مربوط مختلف عوامل بررسی با ورزش امر در درگیر مجموعه یک  مدیریت.نماید توجه سازمان سطوح تمام

 حداکثر با خدمات که دهد انجام هایی ریزي برنامه بایستمی خدمات از کنندگان استفاده کیفیت خدمات به

 برنامه سازي پیاده جهت بنابراین. بگیرد قرار کننده مراجعه اختیار در قیمت و هزینه نازلترین با و کیفیت

 می شمار به اساسی گامی کیفیت خدمات ارزیابی جهت در مناسب یمدل بکارگیري منسجم و درست ریزي

 و ریسک به نسبت افراد خاطر امنیت نیاز ارضاي ورزشی، بیمۀ وجودي فلسفۀ یا رسالت همچنین. آید

 در خطرها بروز اثر در که گیرد می صورت احتمالی هاي خسارت جبران با نیاز این ارضاي. است نااطمینانی

 هاي فعالیت تداوم کنندة تضمین عنوان به ورزشی بیمۀ. آیند وجود به است ممکن رزشیو هاي فعالیت حین

 شده وارد هاي آسیب مالی جبران ورزشی بیمۀ نظري، دیدگاه از. دارد امروز جامعۀ در مهمی نقش ورزشی،

 ولی. شود می آنها هاي فعالیت تداوم و حفظ موجب و کند می تأمین حادثه وقوع صورت در را ورزشکاران به

 نشان ورزشی پزشکی فدراسیون عملکرد از را مدیران و مشتریان رضایت عدم شده انجام هاي پژوهش نتایج

دهد بیشترین انتظارات مراجعه کنندگان به هیئت   همچنین نتایج این پژوهش نشان می).2،3( دهد می

باشد که  ج بعد در چه حدي میباشد و ادراکات آنها از این پن پزشکی از نظر کیفیت خدمات کدام بعد می

باشند را  توانند حد کیفیت خدمات خود را شناخت و اینکه در کدام بعد ضعیف می هاي پزشکی می هیئت

  .دهد هاي را در برطرف کردن آنها بردارند که این مسله ضرورت پژوهش را نشان می شناساي کرده و گام 

  تحقیق  اهداف-4- 1

  تحقیق کلی  هدف-4-1- 1

 ورزشی پزشکی هیات در ورزشکاران وانتظارات ادراکات بین شکاف میزان تعییناین پژوهش هدف کلی 

  .بودسروکوال  مدل براساس آذربایجان شرقی استان

  تحقیق اختصاصی  اهداف-4-2- 1

 هیات در )عوامل فیزیکی(ملموسات  نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان  تعیین- 1

  .آذربایجان شرقی تاناس ورزشی پزشکی
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 پزشکی هیات در )پاسخگویی(مسئولیت  نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان  تعیین- 2

  . آذربایجان شرقی استان ورزشی

توانایی ارائه خدمات وعده داده (اعتماد  نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان  تعیین-3 

  .آذربایجان شرقی استان ورزشی کیپزش هیات در )شد

 پزشکی هیات در) وتعهد دلسوزي(همدلی نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان تعیین - 4

  .آذربایجان شرقی استان ورزشی

جلب کردن اعتماد (اطمینان  قابلیت نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان  تعیین-5 

  .آذربایجان شرقی استان ورزشی پزشکی هیات رد )مشتریان

  .سروکوال مدل ابعاد نظر از جنسیت حسب بر کنندگان مراجعه ادراکات و انتظارات  مقایسه میزان- 6

  .سروکوال مدل ابعاد نظر از سطح تحصیلات حسب بر کنندگان مراجعه ادراکات و انتظارات  مقایسه میزان- 7

   فرضیه ها-5- 1

 شرقی آذربایجان استان ورزشی پزشکی درهیات ملموسات نظر از ورزشکارن انتظارات و ادراکات بین - 1

  .دارد وجود شکاف

 شرقی آذربایجان استان ورزشی پزشکی درهیات پاسخگویی نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین - 2

  .دارد وجود شکاف

 شکاف شرقی آذربایجان استان ورزشی زشکیپ هیات در اعتماد نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین - 3

  .دارد وجود

 استان ورزشی پزشکی درهیات) وتعهد دلسوزي(همدلی نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین - 4

  .دارد وجود شکاف شرقی آذربایجان

 جانآذربای استان ورزشی پزشکی درهیات اطمینان قابلیت نظر از ورزشکاران انتظارات و ادراکات بین - 5

  .دارد وجود شکاف شرقی

 تفاوت سروکوال مدل ابعاد نظر از جنسیت حسب بر کنندگان مراجعه ادراکات و انتظارات میزان  بین- 6

  .دارد وجود داري معنی

 سروکوال مدل ابعاد نظر از سطح تحصیلات حسب بر کنندگان مراجعه ادراکات و انتظارات میزان  بین- 7

  .دارد وجود داري معنی تفاوت

   محدوده تحقیق-6- 1

.شد انجام تحقیق این: مکانی محدوده

  .است شده آوري  جمع1391 نیم دوم سال در تحقیق این هاي پرسشنامه اطلاعات: زمانی محدوده

 از نظر موضوعی محدود به تعییت شکاف بین خدمات ادراك شده و انتظارات مشتریان :موضوعی محدوده

  .می باشد) ورزشکاران صدمه دیده(
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  هاي تحقیق  موانع و محدودیت- 7- 1

  ورزشکاران از برخی ضعیف  همکاري-7-1- 1

اند پرداخته ها پرسشنامه کردن که ورزشکاران در آن به پر زمانی و مکانی  شرایطی-7-2- 1

   مشکلات کارکردن با برخی از ورزشکاران صدمه دیده شدید-7-3- 1

  ضوع تحقیقها مرتبط با مو  عدم دسترسی به متن کامل پژوهش-7-4- 1

   تعریف واژه ها و اصطلاحات تحقیق- 8- 1

  هاي تحقیق  نظري واژه  تعاریف-8-1- 1

از خدمت این است که مشتري خدمت دریافت شده را چگونه  مراد از ادراکات مشتري،: ادراکات مشتري

  ).16ص1381سلیمانی،(کند  ارزیابی می

  ).17ص1381سلیمانی،( افراد، مورد نظر است مجموعه اي است از خواسته ها و آنچه که از نظر: انتظارات

گیرد  این واژه به معنی تصور فرد و ذهنیتی که او نسبت به چیزي دارد، مدنظر است قرار می: تصورات

  ).9ص138صارمی،(

، تعریف )گردد آنچه که در مقابل چیزي که کسی ارائه می(که خدمات لفظی است که براي تعریف : خدمات

در واقع خدمات شکل ناملموسی نسبت به کالا دارد، خدمات را می . ریف جامع نیستلیکن این تع.می گردد

  ).20ص1379کاتلر و آمسترانگ،(توان محصول دانست اما چیزي غیر ازکالاست 

 داشته دریافت که آنچه با) انتظارات (باشد که باید کند می احساس مشتري آنچه مقایسه :خدمات کیفیت

  .)ادراکات (است

جه اي پایینتر از خشنودي و به حالتی اطلاق می گردد مه در آن ،انسان به درجه اي از خشنودي در: رضایت

  ).17ص1383صارمی،(دست می یابد 

این لفظ اشتباها در فارسی باب شده و اساس و ریشه ي آن، . فاصله اي میان دو چیز شکاف نام دارد: شکاف

  ).10ص1383صارمی،(شکاف می باشد 

واقع بحث خدمات،نحوه ي ارائه خدمات و میزان ارزش و مطلوبیت آن،کیفیت خدمات در : کیفیت خدمات

  ).25ص1379کاتلر و آمسترانگ،(نامیده می شود

مشتري به شخص یا اشخاصی اطلاق می گرددکه از کالا یا خدمات فروشنده یا ارائه دهنده در مقابل : مشتري

  ).30ص1381سلیمانی،(پرداخت چیزي،خریداري می نمایند

  .آن چیزي که در ارائه خدمات، قابل لمس می باشد: ملموسات

    تعاریف عملیاتی واژه هاي  تحقیق-8-2- 1

دانش و رفتار مودبانه کارکنان و توانایی آنها به : در این تحقیق تعریف این واژه عبارت است از: اطمینان

تیازاتی است که مشتري  و مجموع امنهاآمنظور جلب اعتماد و اطمینان مشتریان جهت بازگشت مجدد

  .کند پس از پاسخگویی به پرسش هاي مربوط به این بعد کسب می) ورزشکار(
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توانایی ارائه خدمات وعده داده شده به گونه اي صحیح  :در این تحقیق تعریف این واژه عبارت است از: اعتماد

ش هاي مربوط به این بعد پس از پاسخگویی به پرس) ورزشکار( و مجموع امتیازاتی است که مشتري و دقیق

  .کند کسب می

علاقه براي کمک کردن و فراهم کردن امکانات براي :دراین تحقیق تعریف این واژه عبارت است از: پاسخگویی

پس از پاسخگویی به پرسش ) ورزشکار( و مجموع امتیازاتی است که مشتري پاسخگویی به موقع به مشتریان

  .کند هاي مربوط به این بعد کسب می

توجه داشتن،توجه ویژه فردي که سازمان به : در این تحقیق تعریف این واژه عبارت است از: دلسوزي و تعهد

پس از پاسخگویی به پرسش هاي مربوط به ) ورزشکار( و مجموع امتیازاتی است که مشتري مشتریان دارد

  .کند این بعد کسب می

قابل لمس  آن چیزي که در ارائه خدمات، :ت ازدر این تحقیق تعریف این واژه عبارت اس: کییعوامل فیز

پس از پاسخگویی به پرسش هاي مربوط به این بعد ) ورزشکار( و مجموع امتیازاتی است که مشتري باشد  می

  .کند کسب می
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  :فصل دوم

مبانی نظري و پیشینه تحقیق
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  مقدمه

نیم که سـازمان هـاي مختلـف بـا تـشکیلات کوچـک و بـزرگ پیرامونمـان را                    امروزه درعصري زندگی می ک    

فراگرفته اند و بخش اعظم نیازها و احتیاجات ما را سازمان هاي دولتی و خصوصی تامین می کنند و تقریبـا                     

در کلیه شئون زندگی انسان،ازهنگام مرگ تا تولد،تاثیر گذارند،اما در حقیقت از زمان انقلاب صنعتی به بعـد                  

بود کـه بـا پیـدایش سـازمان هـاي عظـیم صـنعتی و بازرگـانی و ایجـاد و گـسترش موسـسه هـاي بـزرگ                              

از اوایـل    دولتی،سازمان بعنوان یک پدیده ي اجتماعی مورد توجه دانشمندان و محافل علمی قـرار گرفـت و                

ده احتیـاج بـه     بنابراین شناخت علمی این پدی    .قرن بیستم مطالعات و تحقیقات علمی پیرامون ان آغاز گردید         

با توجه به اینکه پژوهش حاضر بـه بررسـی میـزان     .تجزیه و تحلیل ابعاد مختلف ساختاري و رفتاري آن دارد 

کیفیت خدمات در هیات پزشکی ورزشی در فدراسیون پزشکی ورزشی می پردازد،در این فصل مبانی نظـري                

  :مبحث کیفیت خدمات ذکر می گردد،این فصل شامل سه بخش زیر می باشد

 دراین بخـش تعـاریفی از کیفیـت خـدمات،      شامل تعاریف و مفاهیم مبحث کیفیت خدمات است،       : بخش اول 

  .ارائه شده است شکاف هاي موجود در ارائه خدمات، مدل سروکوال، سازمانهاي خدماتی،

دراین بخش پیشینه پزوهشی مورد بررسی قرار گرفته است و تحقیقات داخلی و خـارجی کـه در                 :بخش دوم 

  .شته ودر حیطه موضوعی کیفیت خدمات صورت پذیرفته،بررسی شده استگذ

بعنوان سازمانی که مورد پژوهش (در این بخش،اهداف،تاریخچه،وظایف فدراسیون پزشکی ورزشی     :بخش سوم 

  .ارائه شده است)قرار گرفته است
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  کیفیت خدمات و مدل هاي آن: بخش اول

  کیفیت-2-1

  تعریف و ابعاد کیفیت-2-1-1

 بـا  خدمت یا کالا سازگاري تعاریف این مشترك وجه.است شده ارائه خدمات ازکیفیت متفاوتی تعارف ونتاکن

 مـی  تعریف اینگونه را ،کیفیت4986و8402ایزو صنعتی استاندارد.است مشتریان انتظارات و ها نیازها،خواسته

 تعیـین  پـیش  از نیازهـاي  کردن برآورده به قادر خدمتکه کالایا یک هاي مشخصه یا مختصات مجموع:((کند

 کـاربرد  کـه  دانـد  مـی  عملکردهـایی  یـا  ها مشخصه مجمومه را کیفیت 1ژاپن صنعتی استاندارد.)) است شده

  ).1374سلیمی و بیگی رجب.(نماید می معین را خدمت یا تولید مشخص

  :به طور خلاصه براي کیفیت سه تعریف وجود دارد که تمامی تعاریف را دربر می گیرد

در تطبیـق   .کیفیت کالا یا خدمت،ارتباط مستقیم با تطبیـق آن بـا اسـتاندارد تعیـین شـده دارد                 : تعریف اول 

کیفیت با استاندارها به وسیله ي جداول آماري،محدوده ي انحراف معیـار و کنتـرل ویژگیهـاي محـصول،حد         

الا یـا   در واقع میزان تطبیق ک ـ    .نهایی کیفیت تعیین می گردد و سپس مشخصات محصول سنجیده می شوند           

  .خدمت با ویژگیهاي اعلام شده در استاندارد،مقایسه و تایید می شود

تا آنجاکه به مشتري مربوط می شود،کیفیت چیزي است که یک کالا یا خدمت               هوندا می گوید،  : تعریف دوم 

اه فـن   پرفسور ایمامی استاد دانـشگ     .می تواند داشته باشد یا نداشته باشد و هیچ راه میانه اي هم وجود ندارد              

میـزان کیفیـت     تنها عاملی که رضایت خـاطر مـشتریان را تـامین مـی کنـد،              : آوري موساشی ژاپن می گوید    

در .کیفیـت اسـت    بعبارت دیگر تنها چیزي که سازمان می تواند به مشتریان خود ارائه کنـد،             .محصولات است 

نابراین کیفیت محصول ب .اینجا نیز مهمترین شاخص تعیین کننده ویژگیهاي محصول،خواست مشتریان است       

  ).1383صارمی(میزان تطبیق آن با ارضاي نیاز مشتري است یا خدمت،

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )90ص1 صارمی، (اروپا کیفیت مدل -1- 2 شکل

                                               
1  .  SIZ8191,1981

تصور

انتظارات

ECSI وفاداري
  کیفیت درك شده 

  از سخت افزار

  کیفیت درك شده 

  از نرم افزار

  ارزش درك شده


